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| SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor

MISION DEL SERNAC VISION DEL SERNAC

yChile es tu cielo azulado

“Ser un equipo humano comprometido y
entusiasta que trabaja en un marco de

derechos de las personas e e
. iéndolas d experticia técnica y eficacia, en la defensa 'y
consumidoras, protegiendolas de proteccion de los derechos de las y los

conductas y practicas de las empresas”. consumidores del pais”.

“Promover la defensa y respeto de los
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PILARES

1.- ATENCION USUARIA

2.- FISCALIZACION

yChile es tu cielo azulado

" 3.- PROTECCION

4.- INFORMACION Y EDUCACION
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'RECLAMOS Y CONSULTA A
"LOS CONSUMIDORES




ATENCION A LAS Y LOS CONSUMIDORES

EL CORAZON DE NUESTRA LABOR DIARIA al 1.

RECLAMOS CONSULTAS
/

S
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. ® Presencial 29,31%

‘ 2.100 reclamos recibidos de manera presencial

7.164
Reclamos @

Totales X

Via Web 57;13%

4.093 reclamos recibidos a través de la pagina web

yChile es tu cielo azulado

Call Center 13,55%

971 reclamos recibidos via telefénica
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© Chile es tu cielo azulado

ATENCION A LAS Y LOS CONSUMIDORES

S A

21,92% 20,78% 15,57°/o
FINANCIEROS TELECOMUNICACIONES COMERCIO MINORISTA
GENERAL

7,66% 11,36%
ELECTRICIDAD, GAS TRANSPORTE
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o ATENCION DE CONSULTAS

Presencial 3 6 ] 1 9 %%

1.412 reclamos recibidos
de manera presencial

CONSULTAS (o
Via Web 916 /0

000
P71\
TOTALES n
[m 373 reclamos recibidos a través de
e

la pagina web

3.902

k Call Center 54,25%

2.117 reclamos recibidos via telefénic~

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA 2026 = SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



*

HERRAMIENTAS DE
PROTECCION

#




HERRAMIENTAS “"NO MOLESTAR"- 2025

Solicitudes totales
ano 2025

10.392

B Chile es tu cielo azulado

NO MOLESTAR

Las y los consumidores pueden informar al SERNAC cuando las empresa incumplen los
acuerdos, para cerrar los reclamos o las solicitudes” No Molestar”
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HERRAMIENTAS “"NO MOLESTAR"- 2025

1R TELECOMUNICACIONES
CON 6.742 siendo un total de 65%

—Y

FINANCIEROS

yChile es tu cielo azulado

. 3 CON 2.307 siendo un total de 22%

JTT\ COMERCIO MINORISTA GENERAL NO MOLESTAR
|H™| CON 524 siendo un total de 5%
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»Chile es tu cielo azulado

HERRAMIENTAS “"NO MOLESTAR"- 2025

ME QUIERO @ iggcziglzdses totales
SAILIR 3133

Es una herramienta dispuesta a los consumidores y las consumidoras para
que puedan solicitar expresa y claramente, el término de uno o mas
contratos de prestacion de servicios que haya celebrado con una empresa.
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HERRAMIENTAS “"NO MOLESTAR"- 2025

Distribucién por Mercado en Arica y Parinacota:

Telecomunicaciones 3.082 98% ME U.UlERO

Seguros 51 2% SALIR
|

Total general 3.133

iChile es tu cielo azulado
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A:IONES DEL SERNAC EN
FAVOR DE LOS CONSUMIDORES
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“ FISCALIZACION




EL SERNAC FISCALIZA LOS MERCADOS

SIGUIENDO LAS DIRECTRICES DE UNA NUEVA
POLITICA DE FISCALIZACION CON
ENFOQUE DE RIESGOS

o ALCANCE TERRITORIAL A NIVEL NACIONAL

iChile es tu cielo azulado

@) EN COORDINACION CON OTROS
ORGANISMOS DEL ESTADO

e PRIORIZANDO SECTORES Y PRODUCTOS
DE MAYOR RIESGO
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* PILAR ESTRATEGICO:

FISCALIZAR LOS PRINCIPALES MERCADOS FISCALIZADOS
COMERCIO MINORISTA GENERAL
7 I 20% DEL TOTAL
_ OPERATIVOS EN MULTIPLES MERCADOS. TURISMO
13% peL TOTAL

COMERCIO MINORISTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
10% pEL TOTAL

COMERCIO MINORISTA COMERCIO MINORISTA
ORIENTADO A LA SALUD ORIENTADO AL HOGAR

REGION DE ARICA Y PARINACOTA

FISCALIZACION DE EXHIBICION DE PRECIOS 8% peL ToTAL 8% peL ToTAL
EN CENTRO COMERCIAL
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Acciones de Fiscalizacion SERNAC

REVISION WEBS

= S o— !

cielo azulado

tu

‘.;' hile es

O P Fiscalizaciones Fiscalizaciones

..‘ Presenciales (54) m digital (17) 24%
76%

A
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PR*DIMIENTOS VOLUNTARIOS
COL :

ECTIVOS Y NEGOCIACION
DESFORMALIZADAS ’ |




NEGOCIACIONES G
DESFORMALIZADAS ..(é

El Servicio participdé en 1 Negociacion Desformalizada, las que
corresponde a una gestion preliminar y proactiva de relacionamiento de
las Direcciones Regionales con uno o mas proveedores, mediante la cual
se busca obtener una solucidon expedita y oportuna a problematicas de
o consumo detectadas en su territorio, en las que evidencie una
responsabilidad eminentemente infraccional. Se espera obtener una
modificacion de conducta y asegurar la contencion del caso.

»Chile es tu cielo azulado
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VIGILANCIA DE MERCADOS

6 Alertas regionales levantadas (2025)

El nuevo modelo de Vigilancia de Mercados busca que la deteccion de problemas se convierta en acciones legales
reales y efectivas:

) Chile es tu cielo azulado

Resultados concretos: En la region se levantaron 6 alertas estratégicas durante 2025.
De la alerta a la accion: Las alertas detectadas localmente no quedan en papel; se transforman rapido en
fiscalizaciones en terreno o demandas colectivas.

e Control integral: Se asegura un seguimiento continuo a nivel nacional hasta la resolucion definitiva de cada
caso.
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JUICIOS




JUICIOS DE INTERES GENERAL o

Accion judicial que busca que empresas que incumplan wé

la ley del consumidor sean sancionadas

SE INICIARON 49 JUICIOS
DE INTERES GENERAL

PROTEGER:
Cuando las empresas vulneran los derechos de las personas

PChile es tu cielo azulado
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*
PROCESOS ABIERTOS ANO 2025 :
5 . MULTAS PARA
Sentencias V LAS EMPRESAS
V Favorables 800 UTM
en 23 casos (equivalentes a

$ 57 millones)
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: JUICIOS DE_INTERESES
| GENERAL ANO 2025

13 millones

en compensaciones
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*
JUICIOS DE INTERES GENERAL
MERCADOS
‘ COMERCIO A DISTANCIA / ELECTRONICO
' (22) 45%
.. _ V LOCALES COMERCIALES (7) 14,29%
, TRANSPORTE (7) 14,29%
3

TELECOMUNICACIONES (4) 8,1%

SUMINISTRO ELECTRICO (3) 6,1%
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#RNAC Y VINCULACION
CON LA CIUDADANIA




B Chile es tu cielo azulado

PILAR ESTRATEGICO: PROMOCION DE LA
PARTICIPACION CIUDADANA

* Enfoque: Gestiodn institucional como
compromiso compartido mediante
participacion ciudadana.

* Acciones 2025 (Arica y Parinacota): 1 Consejo
Consultivo, 1 Cuenta Publica y 1 Conversatorio.

* Objetivo: Escucha activa y dialogo democratico
REGION DE ARICA Y PARINACOTA: con la comunidad organizada.

CONVERSATORIO SOBRE LA

CALCULADORA DE GESTION MENSTRUAL J Re.su!tado: Transpare.ncia.y d(.efinicion de. ,
prioridades futuras (fiscalizacién, educaciény

proteccion al consumidor).
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PILAR ESTRATEGICO:
EDUCACION

* Enfoque: Fomento de habitos de consumo
sostenible y decisiones informadas (finanzas y

g

o derechos).

Regiondedrica | _ e Acciones: 31 talleres educativos (modalidad
= " CICLO DE EDUCACION a1y Vi |

FINANCIERA PARA NINOS Y NINAS presencial y virtual).

* Alcance: 539 personas capacitadas
(escolares, jovenes, personas mayores y

rea S W Beneficiariosss publico general).

Tabla de resumen de actividades validadas 2025

Educacion financiera 16 275
Shue L oo 7 s * Impacto: Practicas de consumo responsable
Gansumo Sostenibie 5 % para proteger el presupuesto familiar y el
MEI Género 3 5 entorno local.

Total H 539
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100 DIAS

de gestion 2026

 ——




Nuestros primeros ,,

100 DIAS

de gestion 2026

En 2026 se realizaron 30
fiscalizaciones (21 de ellas entre
enero y mayo), distribuidas en las
siguientes modalidades:

N B wi .. VB y que permita quaddide cafi

X e ‘J \ el seryitio

Chile es tu cielo azulado

* Presencial: 19 (modalidad
principal)

* Digital: 10

e Documental: 1

Romina Cifuentes,geremi de

Economi:
!
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Nuestros primeros ,,

100 DIAS

de gestion 2026

p /1
y que permita quAddide c3 Tipo de Marzo a Marzo de
el servitio |\ fiscalizacion mayo 2025 mayo de

2026
e |
I I

hile es tu cielo azulado

ERNA(

SCALiza=

Romina Cifuentes,geremi de

Economi:
‘(
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Nuestros primeros ,,

100 DIAS

de gestion 2026

En el ano 2026, el area de juicios
reporta las siguientes cifras:

“hile es tu cielo azulado

CORTE DE APELACIONES . . .
DE ARICA * JIG regionales: 10 (registrados
e e ¢ hasta mayo).

e Resultados totales: 25 (24 de

JUSTIC caracter condenatorio).

* |ndemnizaciones: $12.128.795.

e Multas: 463 UTM
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* o I ST T - Nuestros primeros

100 DIAS

de gestion 2026

-

."f‘ . ; - ‘ e ¥
. Marcos Oviedo Gonz Se ha realizado mayor difusion

Director Regional (s) del SERNAC del SERNAC en mediOS de
‘ ‘ comunicaciones locales: radios
\ fiturn o ITZINELRA | | N - y television.

iChile es tu cielo azulado

Y una serie de instancias de
capacitacion a la comunidad
en diversas materias.

I
i
Ll»‘ﬂ‘-":'

_ | ﬁi‘:.ll“‘ ;Mﬂ;w

21
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Nuestros primeros

100 DIAS

de gestion 2026

Mayor difusion y
educacion sobre
materias de consumo a
la comunidad

iChile es tu cielo azulado
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Nuestros primeros ,,

100 DIAS

de gestion 2026

Tabla de resumen de actividades validadas 2026

Area N° de Ne
Talleres/ Beneficiarios/

hile es tu cielo azulado

Charlas as

Educacion 7 219
financiera

Promocion de 4 75
derechos del

consumidor

Consumo 1 35
Sostenible
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* Nuestros primeros
Avanzando en algunas materias estratégicas de gestion 2026

e Mayor posicionamiento

»Chile es tu cielo azulado

institucional.
’ REGION DE ARICA Y PARINACOTA e Y fortalecimiento del enfoque del
SERNAC Y CORTE DE APELACIONES consumidor al centro de la Gestidn
COORDINAN ACCIONES TRAS NUEVA del SERNAC.

LEY DE NOTARIAS
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Nuestros primeros ,,

Colaboracion transfronteriza: 1 0 0 D IAS

Se ha avanzado en la reactivacién y el fortalecimiento del trabajo de gesti(')n 2026
conjunto con INDECOPI para optimizar el modelo de atencién al
consumidor y la gestion de reclamos en la frontera.

Canales de Informacidn: Se acordé desplegar cédigos QR e
infografias en los complejos fronterizos de Santa Rosa y Chacalluta
para informar sobre derechos y obligaciones en materia de
consumo.

yChile es tu cielo azulado

Gestion de Seguridad: Coordinar esfuerzos para lanzar material
informativo unificado sobre seguridad de productos y canales de
contacto.

A e " JREX A A

Enfoque Macrozona norte: Analizar la factibilidad de escalar este
modelo de atencidn conjunta con INDECOPI hacia otras regiones
del norte grande, aprovechando la experiencia acumulada en

derecho de consumo y turismo.
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* Nuestros primeros ,,
Trabajo con municipios de la region 1 0 0 D IAS
Se ha progresado en el fortalecimiento de la presencia de gestién 2026

territorial en la comuna de Camarones, potenciando el
convenio de colaboracién mutua entre el SERNAC y la llustre
Municipalidad de la localidad.

- Tras una reunidén protocolar con el Alcalde, se acordaron tres
i ejes de accion:

W

yChile es tu cielo azulado

1. Acercar la Ley del Consumidor a los habitantes
mediante talleres a la comunidad (oferta educacional).

2. Capacitar al funcionario de la biblioteca municipal a fin
de crear el enlace de informacion.

3. Habilitar un canal de atencion directa en la comuna a
través de un dispositivo movil.
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* Nuestros primeros ,,
Trabajo con municipios de la region 1 0 0 D IAS
* Con el propésito de fortalecer el despliegue territorial en la de gestién 2026

comuna, se ha potenciado el convenio de colaboracion
mutua entre el SERNAC y la llustre Municipalidad de Putre.

e Tras una reunidn protocolar con el Alcalde, se acordaron
p diversas acciones para estrechar el relacionamiento entre
k ambas instituciones.

iChile es tu cielo azulado

e En ese sentido, se solicitd la realizacién de charlas dirigidas
a adultos mayores y a operadores turisticos ejes principales
del sector, ademads de la capacitacidn de los funcionarios
municipales en materias de la Ley del Consumidor para
mantener sus conocimientos actualizados.

e Asimismo, la autoridad comunal manifesté su interés en
potenciar la entrega de informacidn respecto a la
tramitacion de reclamos ante INDECOPI.
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9 Chile es tu cielo azulado

Nuestros primeros

Avanzando en la coordinacién 100 DIAS

de gestion 2026

con el Consejo Consultivo de la
Sociedad Civil regional:

e Hasta la fecha, se han realizado 3 sesiones del
Consejo regional.

e Se realizé la constitucion del Consejo regional.

e Se establecieron los canales de comunicacion
interinstitucionales.

e Se han planificado una serie de capacitaciones.

e Y temas varios.
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* Nuestros primeros
MENSAJE DEL CONSEJO
CONSULTIVO REGIONAL 100 dDIA2§6
e gestion

‘ ‘ Como Consejo Consultivo Regional, valoramos
profundamente esta Cuenta Publica como una
instancia democrdtica clave para la Region de Arica
y Parinacota. Nuestro Presidente, don Richard Jofré
Sdnchez, enfatiza que para la comunidad es de suma
importancia tener total claridad sobre el rol del
Servicio.

) Chile es tu cielo azulado

A través de nuestras sesiones de andlisis, las y los

e consejeros identifican las problemdticas de consumo

2 local y relevan la importancia de potenciar la

educacion para un consumo sostenible. Como
representantes de la sociedad civil, monitoreamos
las inquietudes de consumo expresadas en reclamos
y consultas, respaldando el uso de facultades
fiscalizadoras y de denuncia que posee el Servicio
para hacer respetar los derechos de todas y todos
los consumidores , ,
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DESAFIOS




DESAFIOS PARA EL ANO 2026

MAS FISCALIZACION

MAS FISCALIZACION

)

»

Puro Chile es tu cielo az

MAS DIFUSION Y EDUCACION SOBRE
IMATERIAS DE CONSUMO A LA
COMUNIDAD

EL CONSUMIDOR AL CENTRO DE

DESAFIOS LA GESTION INSTITUCIONAL

MAS DESPLIEGUE
TERRITORIAL

Cuenta Publica Participativa 2026



Proyeccion afno 2026
O
iel
i
=
s
[¢] " . o . . . .
> e  Contribuir al buen funcionamiento de los mercados mediante la prevencién de problematicas de consumo
2 y una proteccién eficiente de los consumidores.
o
5 e Impulsar la resolucion temprana, eficaz y eficiente de los conflictos de consumo.

e Diversificar las estrategias de proteccién para responder de manera mas efectiva a las problematicas de
consumo.

®  Consolidar una gestion institucional basada en evidencia, innovacién y mejora continua.
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Resumen de proyeccion aino 2026

* Proyeccion 2026: Despliegue territorial enfocado en educacion, fiscalizacion y
defensa del consumidor.

* Educacion: 37 talleres (aprox. 1.117 beneficiarios).

yChile es tu cielo azulado

* Fiscalizacion y Legal: 71 fiscalizaciones, 5 alertas regionales y 30 Juicios de Interés
General (JIG).

e Atencidon Usuaria: Ingreso estimado de 1.755 consultas y 1.937 reclamos.

* Vinculacion Comunitaria: 5 Consejos Consultivos, 1 Cuenta Publica, 2
Conversatorios y 1 negociacion desformalizada.
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EL DIALOGO CIUDADANO ES

NUESTRO MOTOR

Preguntas Abiertas y Codigo

()5 nets

Tienes 10 dias habiles para enviar tus observaciones y

propuestas
Escanea el cédigo QR para acceder al formulario

€7

opejnze ojald Ny $3 31y
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PARA USTED

Servicio Nacional del Consumidor

Reporte de Ejecucion
Cuenta Puablica Participativa Regional Regidén de Arica y

Parinacota
Ciudad Arica y Parinacota
Lugar Universidad Santo Tomas, Salén Parinacota (calle 18 de

septiembre).

Fecha Jueves 30 de julio de 2026
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Pagina 2 de 14

Instituciones  y/u | proveedores | Sociedad Civil

Servicios Publicos

Organizaciones

) Sociedad Civil: | SEREMI DE
Asistentes COSOC (6) ENERGIA:
Secretaria Regional
Ministerial de
Energia (1)
Comunidad CTCI: Comité de

Indigena (1)

Desarrollo

Productivo / Comité
de Ciencia,
Tecnologia,

Conocimiento e
Innovacién (segun
el ambito regional)

(1)

Corporacién
Avanzando
Juntos (2)

SENAMA: Servicio
Nacional del Adulto
Mayor (5)

Junta de Vecinos

Los Jardines (1)

FOSIS: Fondo de
Solidaridad e

Inversién Social (1)
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PARA USTED

Estado: Vigente

Pagina 3 de 14

Instituciones
Organizaciones

Asistentes

y/u

Proveedores | Sociedad Civil | Servicios Publicos
Club de Adulto | SEREMI TT:
Mayor(2) Secretaria Regional
Ministerial de
Transportes y
Telecomunicaciones
(1)

Centro de | SEREMI DE

padres de la| ENERGIA:

Escuela América | Secretaria Regional

(1) Ministerial de
Energia.(1)

Radio Puerto | SEREMI

Norte.(2) DESARROLLO
SOCIAL: Secretaria
Regional Ministerial

de Desarrollo Social

y Familia (2)




S E R NAC TRABAJANDO o vergign: 6.0

Servicio Nacional del Consumidor

PARA USTED

Estado: Vigente

Pagina 4 de 14

Mujer CAMARA DE
Protectora(1) COMERCIO:
Camara de

Comercio y Turismo
(o Céamara de
Comercio
Detallista)(1)
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PARA USTED

Estado: Vigente

Pagina 5 de 14

Instituciones
Organizaciones

Asistentes

y/u

Proveedores | Sociedad Civil | Servicios Publicos

Comunidad

Indigena

Challallapo(1)

Club de los 60| CTCI: Comité de

(3) Desarrollo
Productivo / Comité
de Ciencia,
Tecnologia,
Conocimiento e
Innovacién (segun
el ambito regional)
(1)

Plenitud de los | Ministerio de las

afios dorados(1)

Culturas, las Artes y

el Patrimonio(2)

Junta Vecinal

Hallalla (4)

COAGES
Veliz (2)

Iris

Radio
Norte(2)

Puerta

Cuidadores

Esperanza(1)

Hospital(1)
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Pagina 6 de 14

Mujeres
Profesionales y

Negocio(1)

Instituciones
Organizaciones

Asistentes

y/u

Proveedores

Sociedad Civil

Servicios Publicos

Agrupacién
Comunitaria
Avanzando
Juntos.(3)

Parroquia
Nuestra Sefora

del Carmen(1)

Escuela Crisolvi

(1)

Corporacién
Sembrando

Esperanza(l)

Agrupacion
Afectados

Polimetales(1)

Organizaciéon
Ojos del Sol (1)

C. Domingos de
Tango(1)

Comunidad del

Asoagro(2)




S E RNAC TRABAJANDO o yersisn: 6.0 Estado: Vigente Pagina 7 de 14

PARA USTED

Servicio Nacional del Consumidor

Privado(8)

Administracion
Edificio

Ticnamar(1)

Agrupacion
Chispas de la
Vida(1)

Contador (1)

Organizaciéon

vision(1)

Mujeres 42

Total asistentes ) Hombres 29

Otro

1. Desarrollo de la actividad

La jornada comenzé entre las 16:00 y las 16:30 horas con el registro de
asistencia y la bienvenida. Durante este proceso, a cada participante se le
entregd un afiche informativo con un cédigo QR para acceder a la encuesta de
co-construccién del sitio web del SERNAC, mientras se acomodaban
paulatinamente en el recinto. La audiencia destacd por su diversidad, contando

con la presencia de autoridades como los seremis de Energia, Transportes y
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Telecomunicaciones, y Desarrollo Social, ademas de representantes de
servicios publicos como SENAMA y FOSIS. Asimismo, se contd con una activa
participacion de la sociedad civil, incluyendo miembros del COSOC, dirigentes
de las Juntas de Vecinos Los Jardines y Hallalla, clubes de adultos mayores,

comunidades indigenas y medios locales, sumado a la ciudadania en general.

Invitacion
TRABAJANDO PARA USTED

Sithea 89 | SERNAC

Participativa

Marcos Oviedo Gonzalez , Director del Servicio Nacional del Consumidor, tiene el agrado de
invitarle a la Cuenta Publica Participativa 2026 del SERNAC, mediante la cual informaremos a la
ciudadania sobre la gestion institucional realizada durante el afio 2025, asi como de los desafios y
compromisos adquiridos para el afio en curso.

Valoramos su presencia y participacion en esta instancia, que contempla un espacio de dialogo
activo junto a otros actores ciudadanos, oportunidad en que podran manifestar sus inquietudes,
tematicas de interés,

preguntas y sugerencias al SERNAC.

—*—

iLe esperamos! * Jueves 30 de julio 16:00 hrs
* Avenida 18 de Septiembre 1191, Universidad Santo Tomas Sede Arica (Salén Parinacota).

*  Se ruega confirmar asistencia escribiendo al correo emilos@sernac.cl

Programa de la Actividad

16:30 hrs. | Bienvenida y Saludo a Asistentes

16:33 hrs. | Seguridad y Vias de Evacuacién

16:35 hrs. | Himno Nacional

16:40 hrs. | Palabras de Bienvenida (Sr. Carlos Ferrada Cabrera)

16:45 hrs. | Presentacién Artistica (Asociacion Ojos del Sol de Arica)
17:00 hrs. | Presentacién del Video Institucional

17:08 hrs. | Cuenta Publica Gestion 2025 (Sr. Marcos Oviedo Gonzalez)
18:00 hrs. | Espacio de Participacién y Evaluacion

18:15 hrs. | Cierre y Coffee Break
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A las 16:30 horas se dio inicio formal a la actividad, y a las 16:33 horas se
entregaron las indicaciones de seguridad, seguido de la entonacién del Himno
Nacional a las 16:35 horas.

Posteriormente se proyectd el video institucional del SERNAC, el cual expuso el
quehacer del servicio e incluyé registros aéreos captados con dron que
mostraban el lugar y la ubicacion del recinto. A las 16:40 horas, el
representante de la Secretaria Regional Ministerial de Energia entregd palabras
de bienvenida. A las 16:45 horas se realizé una presentacién artistica de cueca
inclusiva a cargo de la Asociacidon Ojos del Sol, un momento profundamente

emotivo que relevo la integracion y el respeto en la comunidad.

Como el hito central e intransable de la convocatoria, a las 17:08 horas el
Director Regional dio inicio formal a la Cuenta Publica. En este espacio
principal, la maxima autoridad expuso de manera categérica, detallada y
transparente la gestién institucional del periodo 2025, relevando los principales
hitos de fiscalizacion, el estado de los juicios y reclamos ciudadanos, los logros
y gestiones realizadas durante los primeros 100 dias de administracion, los
desafios futuros para el periodo, la proteccion de los derechos de los

consumidores en la region, y el despliegue territorial

enfocado en las particularidades fronterizas y de ruralidad de Arica y
Parinacota. Concluida esta rendicién de cuentas, a las 17:45 horas se abrid el
espacio de participacion ciudadana para consultas y observaciones directas.
Finalmente, a las 18:00 horas, se realizo el cierre y se invitd a los asistentes a

un coffee break.
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1.1 Resultados del trabajo

Durante el espacio de participacién y didlogo se registraron cuatro
intervenciones. La dindamica consisti®é en un micréfono abierto, donde las

consultas surgieron de forma espontanea por parte de los asistentes.

En primer lugar, respecto a la importancia de dar mayor difusion a las
herramientas del SERNAC, destacd la intervencion de una comunicadora de
Radio Puerta Norte. Ella sefialé que habitualmente reciben muchas consultas
ciudadanas sobre qué hacer ante un problema de consumo, por lo que propuso
que personal de la institucion participe esporadicamente en su programa
radial, dado que sus pares "no estan informados de todos los beneficios, el
apoyo y la ayuda que entrega el SERNAC", poniendo su espacio a disposicion

de la Direccién Regional.

Una segunda intervencion consistid en la consulta de un asistente respecto a si
el SERNAC logra llegar a todos los sectores y localidades de la regién. El
Director Regional respondi6é afirmativamente en el momento, explicando que
para lograr este alcance territorial cuentan con el apoyo del Consejo
Consultivo, subrayando la vital importancia de esta instancia para acercar la

institucion y sus herramientas a todos los consumidores.

Una tercera intervencion fue la consulta de una asistente que solicitd
orientacion sobre de qué forma o medio puede acudir al SERNAC para
presentar una queja formal en contra de un banco. El Director Regional valoré
la intervencién, sefalando que es una de las dudas mas frecuentes e

importantes, y procedié a responderle directamente en el momento,
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explicandole los canales formales y los pasos a seguir para ingresar su

reclamo.

Finalmente, la ultima intervencion fue realizada por Richard Sanchez,
presidente del Consejo de la Sociedad Civil (COSOC) Regional del SERNAC. El
agradecié el espacio otorgado, destacando que la institucion sirve como un
enlace fundamental con la participacién ciudadana. Ademas, sefialé6 como una
de sus proyecciones la creacidn de una organizacion regional de defensa del
consumidor, proyecto que estan trabajando de manera conjunta con el Director
del SERNAC y el propio consejo consultivo regional. Al finalizar su intervencion,
calificéd la instancia como una "muy buena cuenta publica" y felicitd al Director
por su "excelente" presentacién. A su vez, se habilitd un cdédigo QR en pantalla
para que los asistentes dejaran observaciones adicionales a través de sus
teléfonos, recibiéndose un total de 6 opiniones y consultas, las cuales fueron
sistematizadas y respondidas a través de los correos electrénicos registrados

por cada participante.

En respuesta a estas inquietudes y propuestas, el Director Regional tomd la
palabra y asegurd que el centro de la gestidon de este afio seran las personas.
En base a esto, adquiri6 el compromiso de mantener una "direccion de
terreno", asegurando que el equipo regional, compuesto por seis profesionales,
se desplegara territorialmente para captar los reclamos, alertas y consultas

directamente en las juntas de vecinos y comunidades.
2. Evaluacion final

Se evalla como una actividad altamente exitosa, cumpliendo de forma estricta
y rigurosa con su objetivo central: rendir cuenta publica de la gestidn
institucional y propiciar un canal directo de transparencia y control social. La

convocatoria superd las expectativas y la presentacidon de los resultados del
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periodo anterior logrd captar el interés absoluto de los asistentes. Se percibid
una excelente recepcidon hacia la informacién expuesta, la cual fue validada

publicamente por la propia comunidad al finalizar las exposiciones.

3. Observaciones.

Cabe destacar que, debido a una contingencia regional, el jueves 24 de julio se
debié modificar el lugar de realizacion de la Cuenta Publica. Esta situacion
exigié una rapida gestién que incluyd la notificacidn individual a todos los
invitados, el aviso a los artistas y la emisidn de nuevos oficios. El imprevisto
fue resuelto de manera eficiente, logrando ejecutar el nucleo de la actividad la
rendicién de cuentas con absoluta normalidad.

Por ultimo, como un elemento complementario y de apoyo a la jornada, se
integré una presentacion de bailarines. Esta accidn buscoé relevar la
importancia de la inclusidon social en este tipo de espacios institucionales,
acompafiando el evento sin restarle un apice de protagonismo ni desviar el

foco central de la Cuenta Publica.
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ANEXOS.

Inicio de la Cuenta Pablica 2026: EI
Director Regional expone la gestidn
institucional, los hitos de fiscalizacion y
los desafios para el periodo anle la
comunidad

( e 58 y entrega del materia ormativo vy el cddigo C
donde se hizo entrega del material informativo y el codigo QR
para la encuesta de co-construccion del sitio web SERNAC,
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Presentacidn artistica de la Asociacidn Ojos del Sol Autoridades presentes, representantes de
momento gue relevd la importancia de la inclusidn social organizaciones y ciudadania durante la entonacidn del
gl respeto en los espacios institucionales. Himno Nacional, marcando el inicio formal de la Cuanta

Publica Participativa 2026

Espacio de dialogo abierio, donde los asistentes
plantearon sus consultas v propuestas, fortaleciendo
3l rol del SERNAC como enlace fundamental con la
ciudadania

Momento de la exposicion técnica donde se
presentaron los resultados de la gestion v los canales
de atencion del servicio




